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Abstrak
Layanan Teknologi Informasi (TI) merupakan salah satu fasilitas yang diberikan oleh
suatu perusahaan atau instansi. Layanan Teknologi Informasi juga diberikan kepada pegawai
sebagai pengguna (user) di Pengadilan Negeri Purbalingga. Dengan adanya layanan
Teknologi Informasi diharapkan mampu membantu user dalam pekerjaannya. Berdasarkan
hasil kuesioner tingkat kepuasan pegawai terhadap layanan teknologi informasi, kepuasan
pengguna terhadap layanan Teknologi Informasi di Pengadilan Negeri Purbalingga berada
diangka 3.31 dengan skala 1-5. Kondisi ini masih dinilai belum optimal untuk memenuhi
layanan TI di Pengadilan Negeri Purbalingga sehingga perlu dilakukan pengukuran untuk
mencapai target yang diinginkan yaitu 4. Dengan adanya permasalahan tersebut peneliti
mengukur maturitas terhadap sistem untuk mengetahui tingkat kematangan saat ini. Metode
yang digunakan dalam penelitian ini adalah framework Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) V3. ITIL dipilih karena telah digunakan secara terus-menerus untuk mengukur
sebuah manajemen layanan teknologi informasi dan dapat mengembangkan, meningkatkan
serta memperbaiki kualitas menajemen layanan teknologi informasi.. Tujuan dari penelitian ini
adalah memberikan rekomendasi kepada bagian Perencanaan,Teknologi Informasi, dan
Pelaporan (PTIP) yang secara langsung mengelola layanan TI yang ada pada Pengadilan
Negeri Purbalingga. Rekomendasi ini diberikan bertujuan agar dapat meningkatkan nilai
kematangan dan memperbaiki menejemen layanan teknologi informasi yang di kelola oleh PTIP.
Kata kunci—Manajemen Layanan Teknologi Informasi, ITIL V3, Maturitas.
Abstract
Information Technology (IT) service is one of the facilities provided by a company or
agency. Information Technology services are also provided to employees as users at the
Purbalingga District Court. With the existence of Information Technology services, it is
expected to be able to help users in their work. Based on the results of the questionnaire on the
level of employee satisfaction with information technology services, user satisfaction with
Information Technology services at the Purbalingga District Court is 3.31 on a scale of 1-5.
This condition is still considered not optimal to fulfill IT services at the Purbalingga District
Court so that measurements need to be taken to achieve the desired target, namely 4. With this
problem, researchers measure the maturity of the system to determine the current maturity level.
The method used in this research is the Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
V3 framework. ITIL was chosen because it has been used continuously to measure an
information technology service management and can develop, improve and improve the quality
of information technology service management. The purpose of this study is to provide
recommendations to the Planning, Information Technology, and Reporting (PTIP) section.
directly managing the existing IT services at the Purbalingga District Court. This
recommendation is given in order to increase the value of maturity and improve the
management of information technology services managed by PTIP.
Keywords— Information Technology Service Management, ITIL V3, Maturity.
Cahaya Indah Safitri, Analisis Tingkat Kematangan Manajemen Layanan …………….. 135
1. PENDAHULUAN
eknologi Informasi merupakan perpaduan antara teknologi komputer dan telekomunikasi.
TI mampu mendekatkan antarapebisnis dengan pelanggannya karena dapat mempersingkat
waktu dan jarak. Hal tersebut mampu mengurangi kesenjangan permintaan konsumen dan
pemenuhan kebutuhannya[2]. Pemanfaatan TI bahkan mampu menembus batas wilayah antar
negara. Termasuk di Indonesia, pemanfaatan TI sudah menjadi kebutuhan. Hal ini ditunjukkan
dengan dikeluarkannnya peraturan pemerintah tentang penyelenggaraan pemerintahan berbasis
elektronik (SPBE) dari tahun 2018.
Pengadilan Negeri Purbalingga merupakan Lembaga peradilan di lingkungan peradilan
umum yang berkedudukan di Kabupaten Purbalingga yang melaksanakan sistem peradilan
berupa memeriksa, mengadili dan memutuskan perkara. Dalam menjalankan tugas pokok dan
fungsinya, Pengadilan Negeri Purbalingga telah memanfaatkan TI dan memiliki unit pengelola
TI yaitu bagian Perencanaan Teknologi Informasi dan Pelaporan (PTIP). PTIP berperan sebagai
pelaksanaan penyiapan bahan pelaksanaan perencanaan, program, dan anggaran, pengelolaan
teknologi informasi, dan statistik, serta pelaksanaan pemantauan, evaluasi dan dokumentasi
serta pelaporan. Tugas yang ada pada PTIP telah diatur dalam Standart Operasional Prosedur
(SOP) di Pengadilan Negeri Purbalingga. PTIP mempunyai peran bertanggungjawab terhadap
stabilitas dari layanan-layanan yang ada, agar dapat berjalan dengan normal guna mendukung
proses keberlangsungan operasional layanan.
Unit PTIP memiliki beberapa layanan yang dikelola dan digunakan oleh internal organisasi,
layanan tersebut meliputi : 1. Layanan sharing Putusan 2. Layanan Pelayanan Terpadu Satu
Pintu (PTSP) 3. Layanan Perpustakaan, dan 4. Layanan Antrian Sidang. Hal ini dimaksudkan
untuk memenuhi dukungan sarana dan sebagai bentuk upaya mewujudkan pelayanan yang
maksimal dan berkualitas kepada pemangku kepentingan di internal organisasi. Kualitas
layanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan keinginan dan kebutuhan serta penyampaian
dalam menyeimbangi harapan yang diinginkan oleh pengguna yang diberikan oleh penyedia
jasa secara langsung. Pengadilan Negeri Purbalingga merupakan instansi milik pemerintah yang
dalam pelaksanaan tugas dan tanggung jawabnya senantiasa bersinggungan langsung kepada
masyarakat yang mencari keadilan. Hal tersebut menuntut adanya dukungan teknologi yang
berfungsi untuk menerima, memproses dan mengolah data – data peradilan menjadi informasi
yang berguna dalam tata Kelola peradilan.
Berdasarkan hasil observasi terhadap tingkat kepuasan pegawai terhadap layanan TI di
Pengadilan Negeri Purbalingga, didapatkan bahwa rata – rata hasilnya ada dinilai 3,31 dengan
skala 1 – 5. Hal ini diperkuat dengan hasil kuesioner yang disusun dengan pendekatan PIECES
(Performance, information, Economic, Control, Efficiency, Service) yang telah disebarkan
kepada 22 responden meliputi Ketua Pengadilan Negeri Purbalingga, Hakim, Panitera,
Sekretaris, Bendahara Pengeluaran Dan Pemasukan, Panmud Perdata, Panmud Pidana, Panmud
Hukum, Kasubag KOT, Kasubag Umum dan Keuangan, Kasubag PTIP, Panitera Pengganti,
Juru Sita. Sedangkan berdasarkan hasil wawancara langsung dengan pimpinan pembuat
komitmen, diharapkan kinerja layanan TI dapat lebih optimal untuk mendukung tujuan
organisasi yang lebih baik. Harapannya tingkat kepuasan pengguna layanan IT PTIP PN
Purbalingga dapat lebih ditingkatkan.
Untuk itu, pimpinan Pengadilan Negeri Purbalingga memerlukan peta kondisi kualitas
manajemen layanan TI saat ini dan rencana peningkatan pemanfaatan TI nantinya. Akan tetapi,
saat ini pihak Pengadilan Negeri Purbalingga mengalami permasalahan belum terukurnya
tingkat kematangan manajemen layanan IT. Hal ini dikarenakan belum pernah dilakukan
pengukuran tingkat kematangan manajemen layanan TI yang dimiliki terutama untuk
peningkatan operasional layanan TI. Adapun beberapa layanan IT yang disediakan oleh
Pengadilan Negeri Purbalingga meliputi layanan perpustakaan berbasis website, sharing
Putusan online , Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP), layanan Antrian Sidang, dan SIPP.
T
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Layanan perpustakaan bebasis website dinilai belum sesuai dengan harapan untuk menyediakan
sumber referensi baca bagi stakeholder. Lalu, pada layanan Sharing Putusan terdapat desain atau
tampilan yang kurang friendly sehingga pengguna mengalami kesulitan. Selanjutnya, pada
layanan Antrian Sidang, sistem terebut belum dapat digunakan oleh customer untuk memasukan
nomor pendaftaran maupun antrian sidang berbasis online. Sehingga dari sisi customer service
masih harus memberikan nomor antrian sidang secara manual. Berdasarkan permasalahan
tersebut, perlu dilakukan analisis terhadap tingkat kematangan (maturity level) manajemen
layanan teknologi informasi di Pengadilan Negeri Purbalingga.
2. METODE PENELITIAN
Makalah hendaknya memuat tulisan yang berisi 1.Pendahuluan, 2. Metode Penelitian
(bisa meliputi analisa, arsitektur, metode yang dipakai untuk menyelesaikan masalah,
implementasi), 3. Hasil dan Pembahasan, 4. Kesimpulan dan 5. Saran (future works) yg
berisi penelitian lanjut di masa mendatang. Pada setiap paragraph bisa terdiri dari beberapa
subparagraph yang dituliskan dengan penomoran angka arab seperti yang ditunjukkan section
berikut ini. Jumlah halaman minimum 10 halaman dan maksimum 12 halaman ukuran A4.
2.1 Framework ITIL V3
Gambar 1 Framework ITIL V3
ITIL adalah suatu rangkaian konsep dan teknik pengelolaan infrastruktur, pengembangan,
serta operasi TI dan sering dijadikan sebagai acuan dalam pelaksaanan ITSM pada suatu
organisasi dalam mendeskripsiskan detail pada proses, prosedur, tugas serta ceklist untuk
membangun integrasi antara TI dengan strategi organisasi dalam memberikan value dan
mempertahankan level minimum kompetensi[3]. Terdapat 4 bagian utama dalam pengelolaan
siklus hidup layanan TI, yaitu:
1. Service Strategy merupakan fase merancang, mengembangan dan menerapkan manajemen
pelayanan bagi sumber daya strategis
2. Service Design merupakan tahapan desain pengembangan layanan TI yang sesuai termasuk
arsitektur, proses, kebijakan dan dokumen. Tujuan desain yaitu untuk memenuhi kebutuhan
bisnis saat ini dan masa depan.
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3. Service Transition merupakan fase mengembangkan dan meningkatkan kemampuan untuk
transisis dari layanan baru dan dimodifikasi untuk produksi.
4. Service Operation merupakan fase mencapai efektivitas dan efisiensi dalam menyediakan
dan mendukukung untuk memastikan nilai bagi pelanggan dan penyedia layanan.
2. 1.1 RACI
RACI adalah proses untuk melakukan langkah proses, tugas, aktivitas, usaha, keputusan
atau pemeriksaan untuk menentukan siapa yang akuntabel, bertanggung jawab, diinformasikan
atau dikonsultasikan [16]. RACI biasanya digunakan sebagai alat dalam pengambilan sebuah
keputusan agar dapat membantu pihak management untuk mengidentifikasi peran dan
tanggungjawab karyawannya. Metode ini efektif untuk meningkatkan kinerja dan efisiensi pada
suatu bisnis organisasi. RACI Merupakan sigkatan dari Responsible, Accountable, Consulted
dan Informed. Alat yang digunakan untuk melakukan sebuah analisis RACI adalah
a. (R) Responsible, Bertanggung jawab dalam melaksanakan keputusan atas jawaban tersebut.
b. (A) Accountable, Berwenang untuk menyetujui keputusan atas jawaban tersebut.
c. (C)Consulted, mereka yang pendapatnya banyak dicari dengan melakukan komunikasi dua
arah dengan seseorang.
d. (I) Informed, Mereka yang diberitahu setelah keputusan telah dibuat, dengan melakukan
komunikasi satu arah bersama seseorang.
2. 1.2 Maturity Level
Merupakan suatu metode yang dapat mengukur tingkat kematangan pengelolaan
manajemen layanan teknologi informasi dalam sebuah organisasi .Level Maturity mencakup
Proces Maturity Framework (PMF) yang memiliki 6 tingkatan yaitu : tingkat 0 (non-exsistent),
tingkat 1 (initial), tingkat 2 (repeateable), tingkat 3 (defined), tingkat 4 (managed) dan tingkat 5
(optimized) [16]. Semakin tinggi nilai/angka yang diperoleh pada maturity level maka akan
semakin baik pula proses pengelolaan layanan teknologi informasi, secara tidak langsung hal ini
bermakna reliable yang artinya membuat semakin yakin bahwa dukungan teknologi informasi
dalam proses pencapaian tujuan.
Tabel 1 Maturity Level






0 Non-exsistent - Tidak ada proses IT
1 Initial Teknologi Teknologi Keunggulan/ahli
2 Repeateable Layanan Operasional Layanan
3 Defined Pelanggan Layanan tingkat manajemen
4 Managed Bisnis Bisnis dan TI selaras
5 Optimized
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Hasil
3.1.1 Pemetaan Raci Chart
Berikut merupakan tabel pemetaan RACI berdasarkan hasil wawancara yang telah
dilakukan
3.1.2 Hasil Kuesioner
Berikut merupakan tabel hasil kuesioner yang telah diperoleh untuk diolah dan dihitung
maturity level-nya agar dapat mengetahui nilai kematangannya.
Tabel 2. Hasil Kuesioner
No Sub Domain Bobot Nilai Jawaban Total
Bobot0 1 2 3 4 5
1 Service management
as a practice
0 0 0 12 7 1 69
2 Service Operation
Principle
0 0 0 7 10 3 76
3 Service Operation
processes
0 6 42 107 55 9 676
4 Common service
Operation
0 0 6 17 7 0 91
5 Organising Service
Operation
0 0 0 16 14 0 104
6 Service Operation
Technology
0 0 0 30 19 1 171
7 Implementing
Service Operation
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3.2 Pembahasan
3.2.1 Analisis Maturity Level
Dari ketujuh penilaian yang telah dilakukan diatas, masing–masing memiliki level
kematangan seperti yang ditunjukan pada tabel sebagai berikut :
Tabel 3 Hasil Maturity Level
N
o
Sub Domain Nilai Level Keteranga
n




















Pada tebel diatas , dapat disimpulkan berdasarkan hasil kuesioner penilaian tingkat
kematangan dapat diketahui bahwa ketujuh penilaian yang dilakukan layanan yang ada pada
Pengadilan Negeri Purbalingga masih berada pada level 3 atau pada level defined dengan nilai
rata-rata 3.34. Artinya layanan yang ada pada Pengadilan Negeri Purbalingga sudah mencapai
tingkat manajemen. Dibawah ini merupakan radar chart yang diperoleh dari analisis maturity
level.
Gambar 2 Radar Maturity Level
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3.2.2 Gap Analisis
Berdasarkan kesepakatan dengan pimpinan dan staff Pengadilan Negeri Purbalingga
diperoleh bahwa Pengadilan Negeri Purbalingga berharap nilai kematangan atau maturity level
dapat ditingkat 4-Managed. Nilai harapan yang dimaksudkan ditentukan sebagai nilai target
kematangan yang menyebabkan kesenjangan.
























Dari tabel diatas menunjukan bahwa terdapat (gap) kesenjangan di setiap subdomain pada
service operation. Dengan adanya (gap) kesenjangan tersebut diperlukan rekomendasi untuk
mencapai nilai harapan yang telah disepakati oleh pimpindan dan staff Pengadilan Negeri
Purbalingga. Pada gambar dibawah ini dapat dilihat grafik dari tingkat kematangan saat ini dan
tingkat kematangan yang diharapkan.
Gambar 3 Grafik tingkat kematangan saat ini dan tingkat kematangan harapan
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Pada gambar dibawah ini menampilkan gambaran ilustrasi tentang nilai tingkat kematangan
saat ini dengan tingkat kematangan yang diharapkan oleh Pengadilan Negeri Purbalingga. Nilai
kematangan saat ini ditunjukan dengan garis berwarna biru, sedangkan nilai kematangan
harapan ditunjukan dengan warna orange seperti ditunjukan pada gambar 4.3 dibawah ini.
Gambar 4 ilustrasi nilai tingkat kematangan saat ini dan nilai tingkat kematangan harapan
Dari gambar 4.2 dan gambar 4.3 terlihat jelas bahwa terdapat kesenjangan (gap) antara nilai
kematangan saat ini dengan nilai kematangan yang diharapkan. Dengan adanya kesenjangan
(gap) tersebut di butuhkan rekomendasi agar nilai maturity level dapat meningkat sesuai dengan
tingkat kematangan yang diharapkan.
3.2.3 Rekomendasi
Berikut ini merupakan hasil rekomendasi yang diberikan untuk Pengadilan Negeri Purbalingga
berdasarkan framework Information Technology Information Library (ITIL) Versi 3 domain
service operation :
1. Service Managemet As a practice
Dari hasil pengukuran maturity level pada subdomain service management as a practice
nilai yang didapatkan adalah 3.45, nilai tersebut berada pada level 3 (defined). Agar
mencapai nilai yang diharapkan yaitu 4 disarankan untuk melakukan pengelolaan layanan
yang masih belum berjalan dengan semestinya, menyusun standar prosedur dan
menyediakan service desk.
2. Service Operation Principle
Dari hasil pengukuran maturity level pada subdomain Service Operation Principle nilai
yang didapatkan adalah 3.80, nilai tersebut berada pada level 3 (defined). Agar mencapai
nilai yang diharapkan yaitu 4 disarankan untuk menyusun kebijakan tentang monitoring
layanan IT dan membentuk tim monitoring layanan IT secara berkala.
3. Service Operation Processes
Dari hasil pengukuran maturity level pada subdomain Service Operation Processes nilai
yang didapatkan adalah 3.21, nilai tersebut berada pada level 3 (defined). Agar mencapai
nilai yangdiharapkan yaitu 4 disarankan untuk melakukan pencatatan solusi terhadap
pemecahan incident sebagai laporan managerial, melakukan backup data secara rutin,
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melakukan onitoring dan pembuatan dokumen penjamin mutu terhadap pemeliharaan data
asset infrastruktur TI.
4. Common Setvice Operation Activities
Dari hasil pengukuran maturity level pada subdomain Common Setvice Operation Activities
nilai yang didapatkan adalah 3.03, nilai tersebut berada pada level 3 (defined). Agar
mencapai nilai yang diharapkan yaitu 4 disarankan untuk memanfaatkan layanan yang
diberikan untuk kebijakan organisasi dengan cara menggunakan layanan (sharing putusan)
untuk melakukan transfer data dengan subbagian lain yang bersangkutan.
5. Organising Service Operation
Dari hasil maturity level pada subdomain Organising Service Operation nilai yang
didapatkan adalah 3.46, nilai tersebut berada pada level 3 (defined). Agar mencapai nilai
yang diharapkan yaitu 4 disarankan untuk melakukan rekruitmen yang bertujuan untuk
menambah sumberdaya manusia pada subbagian PTIP dan membuat standar prosedur
dalam menjalankan dukungan teknis dan pemeliharaan layanan Pengadilan Negeri
Purbalingga.
6. Service Operation Technology Consideration
Dari hasil maturity level pada subdomain Service Operation Technology Consideration
nilai yang didapatkan adalah 3.42, nilai tersebut berada pada level 3 (defined). Agar
mencapai nilai yang diharapkan yaitu 4 disarankan untuk membuat standar prosedur pada
proses pengintegrasian dengan manajemen layanan bisnin Pengadilan Negeri Purbalingga,
alur kerja dan pemakaian alat kerja TI pendukung manajemen layanan.
7. Implementing Service Operation
Dari hasil maturity level pada subdomain Implementing Service Operation nilai yang
didapatkan adalah 3.03, nilai tersebut berada pada level 3 (defined). Agar mencapai nilai
yang diharapkan yaitu 4 disarankan untuk melakukan upgrading skill atau melakukan
pelatihan terhadap sumber daya manusia, menambah Sumber daya manusia sesuai dengan
skill dan kualifikasi yang ditentukan.
4. KESIMPULAN
Maturity level pada manajemen layanan pada Pengadilan Negeri Purbalingga berdasarkan
hasil kuesioner yang telah dianalisis, berada pada level 3 (defined) dengan rata-rata yang
didapatkan yaitu 3.34. Hal ini berarti layanan manajemen Pengadilan Negeri Purbalingga telah
berjalan dengan mengacu pada proses yang ada. Dari maturity level yang telah didapatkan dari
setiap subdomain, terdapat nilai kesenjangan (gap) dari nilai harapan yang diberikan oleh pihak
Pengadilan Negeri Purbalingga adalah 4 (managed). Hal ini berarti subbagian Perencanaan,
Teknologi Informasi, dan Pelaporan (PTIP) perlu membuat SOP untuk setiap kegiatan
pengelolaan system informasi dan melakukan upgrading serta pemantauan terhadap layanan
yang ada pada Pengadilan Negeri Purbalingga. Dari hasil analisis maturity level yang telah
dilakukan, diberikan rekomendasi yang sesuai dengan nilai kematangan saat ini untuk mencapai
nilai kematangan yang diharapkan.
5. SARAN
Saran-saran untuk untuk penelitian lebih lanjut untuk menutup kekurangan penelitian.
Tidak memuat saran-saran diluar untuk penelitian lanjut. Saran yang diberikan untuk penelitian
ini yaitu:
a. Sebaiknya dalam penelitian selanjutnya dapat menggunakan kerangka kerja lain seperti
COBIT , ISO/IEC 20000 atau yang lainnya.
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b. Dalam penyusunan kuesioner dapat menggunakan bahasa sehari-hari agar lebih mudah
dipahami oleh responden.
c. Penelitian selanjutnya dapat mengganti objek lain.
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